
 

 

 

 

 

广元市供排水(集团)有限公司文件 
 

广水司〔2021〕87 号 

                                                            

  

各部门、分（子）公司： 

按照市营商环境办公室工作要求，为进一步优化我市供水营

商环境，树立为民服务意识，提升供水服务质量和效率，夯实服

务责任，为企业和群众提供全面的、便捷高效的供水服务，结合

实际工作内容，制定了《用户满意度回访管理工作规范》，现印

发给你们，请按照工作要求认真落实。 

特此通知。 

  

附件：用户满意度回访管理工作规范 

 



 

 

                          广元市供排水（集团）有限公司 

2021 年 7 月 26 日 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                                        

  广元市供排水（集团）有限公司综合部         2021 年 7 月 26 日印   



 

 

附件： 

  

为深化放管服改革，进一步优化供水营商环境，树立为民服

务意识，提升供水服务质量和效率，夯实服务责任，为企业和群

众提供全面的、便捷高效的供水服务，提升用户办事便利度和用

水获得感。 

一、目的 

1、建立客户回访的程序和标准，使回访工作规范化。 

2、提高用户对公司服务的满意度。 

3、全面了解用户的服务需求，提升公司整体服务水平。 

二、回访方式 

电话、短信、现场查看及问卷调查。 

三、回访内容及方法 

（一）回访内容 

用水业务报装与供水热线服务、给水设计与二次供水技术服

务、用户接水工程报价与施工、水表查抄与服务质量、管网维修

与服务时效、营业窗口服务质量及表务服务时效、网络信息服务、

服务水压与水质安全等，问卷包括集团整个业务开展以及用户关

心的用水问题。 

（二）回访方法 



 

 

1、管网、表务维修人员的服务回访。热线坐席在受理用户

来电后，按照首问责任制派单流转至相关业务部门进行处理，业

务部门在派单处理完结后，应及时将处理结果反馈至热线坐席，

热线坐席将处理结果进行登记。同时，对派出工单进行用户满意

度电话回访，并做好回访记录。 

2、各营销窗口人员的服务回访。由客户服务中心负责对营

销服务大厅和政务窗口的“好差评”评价回访工作，经营公司每

月向客户服务中心提供当月“好差评”评价统计数据汇总表。营

销窗口人员应畅通服务评价渠道，做好评价提醒服务，确保办事

群众能够进行实时有效评价，做到“一事一评”。 

3、问卷调查满意度回访。由客户服务中心每年对公司用水

大户进行满意度问卷调查，且每年不少于 2次，采用填写《服务

满意度调查表》的方式，收集用户对城市供水的要求和服务质量

等方面的意见和建议，进行分类整理、统计、汇总和分析，形成

《用户满意度调查分析报告》，报集团总经理办公会审议。 

4、用水报装业务服务回访。由客户服务中心将已竣工的给

水接入工程流转至热线班长，热线班长对时效、费用、服务等满

意度进行回访，每月至少 1次，并做好回访记录。 

四、监督考核 

客户服务中心应建立满意度回访核实机制，开展满意度回访

核实，找准问题根源，并在规定时间内要求相关部门进行整改，

将满意度回访情况作为集团各部门、分（子）公司年度目标考核



 

 

内容，同时作为相关办事工作人员个人绩效和年度考核重要内

容。对长期服务评价靠后的工作人员，经教育无明显改善的，所

属部门要限期调换，对造成不良影响的，按照集团公司《损害营

商环境行为责任追究处理办法（暂行）》相关规定严肃问责。 


